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If you want to be successful, you must respect one rule 
Never Lie to Yourself 
-(Paulo Coelho)- 
 





























Dengan hati yang tulus, penulis pesembahkan karya ini untuk Tuhan dan 
kepada Tuhan (lillah, ilallah), yang menciptakan segala gerak langkah dan pikiran. 
Bagi penulis karya ini merupakan suatu perwujudan dari upaya pembuktian untuk 
menjadi orang yang bermanfaat bagi sesama. 
Untuk kedua orang tua, Bapak Roni Lantip Sambodo dan Ibu Endang Sapta 
Ningsih, serta Adik – adik tersayang, terkasih dan tercinta M. Rezki Dwi Agusta dan 
M. Revino Tri Septiandi juga keluarga yang selalu memancarkan sinar kasih sayang. 
Karya ini adalah persembahan yang penulis harapkan kepada mereka yang telah 
dengan tulus dan sabar atas segala pengorbanan yang kalian berikan. Semoga rahmat 
























       Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 
rahmat, hidayah serta kekuatan sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini 
dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN MMC 
(MUHAMMADIYAH MEDICAL CENTRE) TERHADAP KEPUASAAN 
MAHASISWA (Analisis Regresi Tingkat Kepuasan Mahasiswa FKI UMS)” 
       Skripsi ini disusun untuk memenuhi kurikulum pada Program Studi Ilmu 
Komunikasi Universitas Muhammadiyah Surakarta, sebagai kewajiban mahasiswa 
dalam rangka menyelesaikan program sarjana. 
      Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan, oleh karena 
itu kritik saran yang membangun dari berbagai pihak sangat penulis harapkan demi 
perbaikan-perbaikan ke depan. 
       Terwujudnya skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak yang telah 
mendorong dan membimbing penulis, baik tenaga, ide-ide, maupun pemikiran. Oleh 
karena itu dalam kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terima kasih yang 
sebesar-besarnya kepada : 
1. Allah SWT dengan sebaik-baik pujian, puji yang tidak bisa diungkapkan 
dengan kata. Bagi-Mu puji atas iman dan islam yang Engkau anugrahkan. Maha 
mulia Engkau, Maha Suci nama-Mu. 
viii 
 
2. Husni Thamrin, S.T, MT., Ph.D. selaku Dekan Fakultas Komunikasi dan 
Informatika. 
3. Rinasari Kusuma, M.I.Kom selaku Ketua Jurusan Teknik Informatika 
Universitas Muhammadiayah Surakarta.  
4. Drs. Joko Sutarso, S.E, M. Si selaku pembimbing I yang telah memberikan 
nasehat, bimbingan, dorongan, dan pengarahan kepada penulis sehingga dapat 
menyelesaikan tugas akhir ini. 
5. Budi Santoso, S. Sos, M. Si selaku pembimbing II yang telah memberikan 
bimbingan dan pengarahan kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan 
tugas akhir ini. 
6. Agus Triyono, M. Si selaku penguji yang telah memberikan berbagai 
pertanyaan dan kelancaran dalam ujian skripsi peneliti. 
7. Bapak dan ibu dosen yang telah memberikan ilmu dan pengetahuan selama 
menempuh pendidikan di Ilmu Komunikasi UMS. 
8. Seluruh Pegawai Muhammadiyah Medical Centre  yang telah memudahkan 
saya dalam mencari data untuk skripsi ini  
9. Seluruh Narasumber yang tidak bisa disebutkan satu – persatu terimakasih 
banyak telah menyempatkan waktunya dalam membantu penulis dalam mengisi 
kuesioner. 
10. Kepada orang tua yang selalu memberikan do’a, semangat dan motivasi dengan 
tiada hentinya kepada penulis. Terima kasih atas semua doa, semangat dan 
perjuangan yang tiada hentinya, juga atas curahan kasih sayang yang tidak 
ix 
 
pernah surut dalam setiap langkah kehidupan penulis, semua tak kan pernah 
terganti oleh apapun.  
11. Kepada kedua adikku yang selalu membuat semangat dalam segera 
menyelesaikan skripsi ini. 
12. keluarga Besar Zainal arifin, Sri Nurul dan Sepupu yang sangat menyayangi 
penulis, selalu mendoakan yang terbaik Winda Wulandari dan Wenny serta 
Keponakanku yang lucu Rinda Sabrina dan Alyaa diva. 
13. Rumpitaku  Yasinta Maharani, Ririn Kusuma W, Nerrisa Arviana P, tidak ada 
kata yang dapat penulis ungkapkan untuk kalian, perbincangan yang absurd 
sampai pembicaraan serius, canda tawa kita selama ini, semoga menjadi cerita 
di hari tua dan persahabatan kita terus selamanya, I love u guy’s. 
14. Teman seperjuangan demi meraih cita – cita bersama kak Meilta Neliana, dan 
Rizki Haris terimakasih atas semua semangat nya love u. 
15. Sahabat yang paling kusayang selalu memberikan dopping dan dorongan 
untuk menggapai sukses tidak henti – hentinya memberikan semangat Ririn 
Febriana, Eka Suci, Soraya Juliana, Eko Setya lencana. 
16. Handojo Big Family terimakasih atas semua doa dan bantuan yang diberikan 
kepada penulis, My lovely sista  Florentina Risa Noviana dan Renate Gita kita 
harus sukses dan menggapai mimpi setinggi mungkin. 
17. Kesayanganku Novia Puspitasari dan Nindy dyah, terimakasih semua waktu 




18. Teman-teman Ilmu Komunikasi 2008 terimakasih telah menghiasi hari – hari 
selama dikampus tercinta. 
19.  Semua isi di laptopku termasuk Variety show, Film serta Drama Korea yang 
selalu menemani penulis disaat lelah mengerjakan skripsi, semua itu bikin 
pikiran jadi fresh kembali. 
20. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu-persatu yang telah membantu 
hingga terselesainya tugas akhir ini. 
       Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini berguna bagi semua pihak dan 
bermanfaat bagi penulis khususnya dan pembaca pada umumnya dalam menambah 
pengetahuan dan wawasan ilmu. Amiin. 
 























HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 
HALAMAN PERSETUJUAN .............................................................................. ii 
HALAMAN PENGESAHAN ............................................................................... iii 
HALAMAN PERNYATAAN ................................................................................ iv 
HALAMAN MOTTO ............................................................................................ v 
HALAMAN PERSEMBAHAN ............................................................................ vi 
KATA PENGANTAR ............................................................................................ vii 
DAFTAR ISI .......................................................................................................... xi 
DAFTAR TABEL ................................................................................................... xv 
DAFTAR GAMBAR .............................................................................................. xvi 
ABSTRAK .............................................................................................................. xvii 
BAB I PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 
 A. Latar Belakang ................................................................................... 1 
 B. Perumusan Masalah ............................................................................ 4 
 C. Tujuan Penelitian ................................................................................ 4 
 D. Manfaat Penelitian .............................................................................. 4 
  1. Manfaat Akademis ...................................................................... 5 
  2. Manfaat Praktis ........................................................................... 5 
 E. Landasan Teori ................................................................................... 5 
  1. Komunikasi dan Komunikasi Pemasaran Terpadu ...................... 5 
xii 
 
a. Pengertian Komunikasi ........................................................ 5 
   b. Pengertian IMC .................................................................... 7 
  2. Jasa atau Layanan ........................................................................ 9 
  3. Kualitas Pelayanan ...................................................................... 11 
a. Pengertian ............................................................................. 11 
b. Dimensi Kualitas .................................................................. 15  
  4. Kepuasan Pelanggan ................................................................... 16 
   a. Definisi Kepuasan ................................................................ 16 
   b. Mengukur Kepuasan ............................................................ 18 
 F. Definisi Operasional dan Indikator .................................................... 19 
 G.  Tinjauan Pustaka ................................................................................ 21 
1. Penelitian Terdahulu .................................................................... 21 
 H. Kerangka Pemikiran ........................................................................... 22 
 I. Hipotesis ............................................................................................. 22 
J. Metode Penelitian ............................................................................... 23 
  1. Tempat dan Waktu Penelitian ...................................................... 23 
  2. Populasi, Sampel, dan Sampling ................................................. 23 
   a. Populasi ................................................................................ 23 
   b. Sampel .................................................................................. 24 
   c. Sampling .............................................................................. 25 
  3. Variabel Penelitian ...................................................................... 26 
  4. Teknik pengumpulan Data .......................................................... 27 
xiii 
 
   a. Kuesioner ............................................................................. 27 
  5. Teknik Uji Persyarat Analisis ...................................................... 27 
   a. Uji Validitas .......................................................................... 28 
   b. Uji Reliabilitas ..................................................................... 29 
  6. Teknik Analisis Data ................................................................... 29 
   a. Analisis Regresi Sederhana .................................................. 29 
   b. Uji t ...................................................................................... 30 
   c. Koefisien Determinasi (R
2
) .................................................. 30 
BAB II DESKRIPSI LOKASI .............................................................................. 32 
 A. Sejarah Muhammadiyah Medical Centre ........................................... 32 
  1. Otonomi Daerah .......................................................................... 32 
  2. MMC Upaya Pelayanan Kesehatan Daerah ................................ 33 
  3. Tujuan Penyelenggaraan MMC .................................................. 34 
 B. Gambaran Umum MMC .................................................................... 35 
  1. Kepemilikan MMC ..................................................................... 35 
  2. Visi dan Misi MMC .................................................................... 35 
 C. Job Deskripsi ...................................................................................... 36 
BAB III HASIL DAN PEMBAHASAN ............................................................... 39 
 A. Deskripsi Data Penelitian ................................................................... 39 
  1. Gambaran Umum Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa ................................................................................... 
 ..................................................................................................... 39 
xiv 
 
  2. Karakteristik Responden ............................................................. 40 
   a. Karakteristik Responden Program Studi .............................. 41 
   b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ......... 41 
   c. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ......................... 42 
 B. Pengujian Persyarat Analisis .............................................................. 43 
  1. Uji Validitas Data Penelitian ....................................................... 43 
  2. Uji Reliabilitas Data Penelitian ................................................... 45 
 C. Analisis Data dan Pengujian Hipotesis .............................................. 45 
  1. Deskripsi Data ............................................................................. 45 
  2. Regresi Linear Sederhana ........................................................... 46 
  3. Uji t .............................................................................................. 46 
  4. Koefisien Determinasi ................................................................. 47 
 D. Pembahasan Hasil Analisis Data .......................................................... 47 
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN ............................................................... 51 
 A. Kesimpulan ......................................................................................... 51 













Tabel 3.1 Distribusi  Karakteristik Responden Berdasarkan Program Studi ... 42 
Tabel 3.2 Distribusi  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ... 42 
Tabel 3.3 Distribusi  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ................... 43 
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) ....................... 44 
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Mahasiswa (Y) ................... 45 
Tabel 3.6 Hasil Uji Reliabilitas ........................................................................ 46 
Tabel 3.7 Deskripsi Data Variabel Penelitian .................................................. 46 
Tabel 3.8 Hasil Analisis Koefisien Regresi Sederhana .................................... 47 
Tabel 3.9 Hasil Uji t ......................................................................................... 48 



















Gambar 1 Elemen – elemen dalam Proses Komunikasi ............................ 6 
Gambar 2 Model Kualitas Pelayanan..  ..................................................... 13 
Gambar 3  Konsep Kepuasan Pelanggan ………………………… ...........  18 
Gambar 4 Kerangka Pemikiran …………. ............................................... 22 

































Renitha Julinda Ekawati, L100080203, Pengaruh Kualitas Pelayanan MMC 
(Muhammadiyah Medical Centre) Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Analisis regresi 
tingkat kepuasaan mahasiswa FKI UMS), Skripsi, Program Studi Ilmu Komunikasi, 
Program Studi Ilmu Komunikasi, Fakultas Komunikasi dan Informatika, Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, 2008. 
 
Dalam upayanya memberikan fasilitas pelayanan kesehatan kepada 
civitas akademia, UMS menyediakan MMC yang bertujuan memberikan kepuasan 
pelayanan kesehatan atau pengobatan 24 jam. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan (Xtotal) yang terdiri dari 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles  terhadap tingkat 
kepuasaan Mahasiswa FKI UMS.  
Hasil penelitian dengan perhitungan regresi sederhana diperoleh 
persamaan regresi     Y = a + bX, Y = (2,189) + 0,224. Konstanta (a): (2,189) berarti 
apabila tidak ada variabel kualitas pelayanan MMC maka nilai kepuasan mahasiswa 
akan mengalami penurunan sebesar 2,189 point. b = 0,224: berarti apabila variabel 
kualitas pelayanan MMC terus ditingkatkan misalkan meningkatkan 1 point maka 
variabel ini berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 0,224. Hasil uji t 
bahwa thitung sebesar 9,450, sehingga nilai thitung (9,450) > ttabel (1,98), maka ada 
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan MMC terhadap kepuasan 
mahasiswa. Besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan MMC terhadap kepuasan 
mahasiswa adalah sebesar 49% sedangkan sisanya sebesar 51% (100%-49%) 
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.  
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